HE THONG QUAN LY 6 SIGMA

6 Sigma la gi?

Six Sigma la mot hé phuaong phap cai
tién quy trinh dua trén théng ké nham
giam thiéu ty Ie sai sot hay khuyét tat
dén muc 3,4 16i trén moi triéu kha niang
gay 16i bang cach xac dinh va loai trur
cac ngudn tao nén dao ddong (bat 6n)
trong cac quy trinh kinh doanh. Trong
viéc dinh nghia khuyé’t tat, Six Sigma
tap trung vao viéc thiét Iap su thong
hiéu tu’o’ng tan cac yéu cau cua khach
hang va vi thé cé tinh dinh huéng khach 6 Sigma la gi?
hang rat cao.

1. Pinh nghia

Hé phuong phap Six Sigma dua trén tién trinh mang tén DMAIC:
Define (Xac Dinh), Measure (Do Ludng), Analyze (Phan Tich), Improve
(Cai Tién) va Control (Kiém Soat). D€ tim hiéu thém vé tién trinh nay,
vui long tham khao muc s6 3 cua tai liéu nay vé DMAIC.

Six Sigma khong phai la mo6t hé thong quan ly chat lugng, nhu ISO-
9001, hay la mot hé thdng ching nhan chat lugng. Thay vao dé, day
la modt hé phuong phap gilp gidm thiéu khuyét tat dua trén viéc cai
ti€én quy trinh. DGi véi da s6 cac doanh nghiép Viét Nam, diéu nay cé
nghia la thay vi tap trung vao cac dé xudng chat lugng von uu tién vao
viéc kiém tra 16i trén san pham, hudng tap trung dugc chuyén sang cai
thién quy trinh san xuét dé cac khuyét tat khdng xay ra.

2. Cac chu dé chinh cua Six Sigma

MOt s6 chu dé chinh cua Six Sigma dudgc tom Iudc nhu sau:

e Tap trung lién tuc vao nhirng yéu cau cua khach hang;

e SUr dung cac phuong phap do ludng va thdng ké dé xac dinh va danh
gia mlc dao dong trong quy trinh san xuat va cac qui trinh quan ly
khac;

e Xac dinh can nguyen cla cac van dg;

e Nh&n manh viéc cai tién quy trinh dé loai trir dao dong trong _quy
trinh sdn xudt hay cac qui trinh quan ly khac gitup giam thiéu 16i va
tang su hai long cua khach hang;



e Quan ly chu déng day trach nhiém trong viéc tap trung ngan ngua

sai sét, cai tién lién tuc va khdong ngurng vuon téi su hoan hao;

e PhGi hgp lién chirc ndng trong cling té chic; va
e Thiét Iap nhitng muc tiéu rat cao.

3. Cac cap do trong Six Sigma:

"Sigma" cbé nghia 1a dd léch chudn (standard deviation) trong théng ké,

nén Six Sigma déng nghia vai sdu don vi léch chuan.

Hé thong quan tri chat lvgng, cong cu cai tién qui trinh nao da cho cac hiéu qua to
ldn nhat?

Six Sigma 53.6%
So do gui trinh {process mapping) 35.3%
Phan tich nguyén nhan gic (Root cause analysis) 33.5%
Phén tich nguyén nhan va két qua (Cause-and-effect analysis) 31.3%
Tu duy/San xuadt theo Lean (Lean thinking/manufacturing) 26.3%
So sanh 1§y chuin (Benchmarking) 25.0%
Gial quyét van dé (Problem solving) 23.2%
IS0 9001 21.0%
Manag luc qui trinh (Process capability) 20.1%
Kiém soat qui trinh béng thdng ké (Statistical process control) 20.1%
Cac chi s6 danh gid hiéu qua (Performance metncs) 19.2%
Bigu d8 ki€m soat (Control charts) 12.2%
Quan |v qui trinh (Process managemeant ) 18.8%
Quan v du &n (Project management) 17.9%
Cac qui trinh dinh hudng khéch hang {Customer-driven processes) 17.9%
Thiét ké thir nghiém (Design of experiments) 17.4%
FPhan tich sai sot va tac dong (Failure mode and effects analysis) 17.4%
Mgdn ngua sai sot (Mistake-proofing/Poka voke) 16.5%
Tai thi€t qui trinh (Process reengineering) 16.1%
Quan Iy su thay ddi (Change management) 14.7%
Quan v chat lugng tean dién (Total Quality Management (TQM) 10.3%
Bio ludng su dao dong (Vanation measurement) 10.3%
Cac tiéu chi danh gid ciz chuong trinh Malcalm Bzldndge (Malcolm | 9.8%
Baldridge criteria)

Phan tich luu g8 cong viéc (Workflow analysis) 2,8%
Quy trinh ra guyét dinh (Decision making) B.9%
Phan tich xu hudng (Trend analysis) 8.0%
Quan v dua trén dif kién (Management by fact) 6.7%
Giam thai gian chuan bi cho quy trinh {Setup reduction ) 6.7%
Quan v tri thic (Knowledge management) 5.8%
Co cdu phan chia cdng viéc (Work breakdown structure) 3.1%

Muc tiéu clia Six Sigma 1a chi c6 3,4 16i (hay sai s6t) trén moi mot
triéu kha nang gay 10i. Noi cach khac, do la su hoan hao dén muc
99,99966%.

e Ghé& dudc lam theo dung kich ¢ khach hang yéu cau (1 kha nang)
e Vat li€u g6 lam ghé da dung chua? (1 kha nang)

e Pd 8&m cua g6 nam trong pham vi tiéu chudn cho phép (1 kha nang)
e Ghé khong bi hu héong ( 1 kha nang)

e Ghé dudc son ding mau sac ( 1 kha nang)



e Ghé dudc dong goi dung qui cach (1 kha nang)

Trong khi phan I8n cac doanh nghiép san xuat tu nhan & Viét Nam hién
dang 8 muc khoang Ba Sigma hodc tham chi thap han thi trong mot
vai trudng hdp, moét du an cai ti€n quy trinh ap dung cac nguyén tac
Six Sigma cd thé trudc tién nhdm dén muc B&n hay Ndm Sigma von
cling d3 mang lai két qua giam thiéu khuyét tat rd rét.

Ciling can lam rd rang Six Sigma do lugng cac kha nang gay 16i chr
khong phai cac san pham 16i. Mot san pham cang phuc tap sé cd nhiéu
kha ndng bi 16i hon. Vi du, cling I1a don vi san phdm nhung kha ndng
gay l0i trong mot chiét 0-td6 nhiéu hon so v8i mot chiéc kep gidy.

DuGi day la mot vi du cho cach tinh s6 kha nang gay 16i trong qui trinh
san xuat san pham ghé go: Cong ty A phai san xudt 5 don hang cho
khach hang, moi dén hang cé mot mat hang la ghe g6 (5 chiéc). S6
kha n&ng gay 16i cho mot mat hang ghé& gb dudc xac dinh nhu sau:

Téng s6 kha ndng gay 16i = s6 lugng ghé& X s6 kha ndng = 5 X 6 = 30
kha nang

4. Tap trung vao cac nguon gay dao dong:

Dudi cach nhin cua Six Sigma, mot quy trinh kinh doanh thudng dugc
trinh bay dudi dang ham s6 thu gon Y=f(X), trong dé két qua dau ra (Y)
dugc chi phdi bdi mot s6 bién hay tac nhan dau vao (X). Néu ching ta
gia dinh rang cé mai lién hé gilra két qua (Y) vai cac tac nhan tiém
nang (X), chdng ta can thu thap va phan tich s6 liéu dua trén cac cong
cu kiém tra va ky thuét théng ké trong Six Sigma dé chfng minh gia
thuyét nay. N€u mudn thay ddi két qua dau ra, ching ta can tap trung
vao viéc xac dinh va kiém soat cac tac nhan han la kiém tra sang loc &
dau ra. Mot khi d& cé du hiéu biét va cd bién phap kiém soat tét cac
tdc nhén X, ching ta cé thé du dodn mot cach chinh xac két qua Y.
Néu khdng theo cach trén, ching ta chi tap trung né luc vao cac hoat
déng du thura (Non Value-Added) nhu ki€m tra, trdc nghiém va sira 16i
san pham.

5. Cai tién qui trinh:

Muc dich cua Six Sigma la dé cai thién cac qui trinh sao cho cac van dé
khuyét tat va 10i khéng xay ra thay bang viéc chi tim ra cac giai phap
tam thdi ngén han cho cac van dé. Chi khi nguyén nhan gay sai léch,
nhu d& dé cap & phan trudc, da dudc xac dinh thi qui trinh mdi cé thé
dugc cai thién do dé sai Iéch khdng lap lai trong tuaong lai.



Vi du, néu mot nha san xuat d6 gd & Viét Nam dang gdp phai tinh
trang chdm tién d0 & khau kiém tra ch&t lugng cua cdng doan l&p rap
hoan thién sd bd bdi vi ho thudng xuyén nhan dudc cac chi tiét sai
hong tur cac b6 phan cha nham va phai tai ché chung:

e Gidi phap dién hinh: Cén d8i lai chuy@n bang viéc cho thém cdng
nhan vao kiém tra va tai ché.

e Giai phap Six Slgma Piéu tra va kiém soat cac tac nhan chinh dé
ngan ngu‘a 16i x4y ra tir cong doan dau tién. N6 cd thé bao gom cac
thd tuc can chinh may moc khong ro rang, cac erdng dan cong viéc
cha nham khong ro rang, cac td trudng khong c6 day du ky nang giam
sat céng viéc hiéu qua, thiéu qui trinh ki€m tra chat lugng go tai phan
xudng ra phdi go, vv..

Trong moét vi du khac, mdt cdng ty chuyén san xudt san phdm nhua
thudng xuyén gap phai tinh trang san xuét sai mau sac san pham so
v3i yéu cau cua khach hang:

e Gidi phap dién hinh: Diéu chinh c6ng thirc phdi tron mau dang dugc
sir dung bang nod luc thir- sai.

e Giai phap Six Sigma: Xac dinh cac tac nhan dau vao chinh cua qui
trinh ph8i mau dan dén viéc lam sai mau sdc ciia san pham sau dé
ki€m sodt cac tac nhan nay. Céc tdc nhan nay co6 thé bao gém nha
cung Ung vat tu, su rd rang cua cac hudng dan cong thic phdi tron, hé
théng thu thdp va kiém tra cac céng thirc phdi tron, can chinh thiét bi
phdi tron, kha ndng thuc hién ctia cdng nhan theo hudng dan cong
Viéc.vv..

6. Cac hé thong do luong va thong ké:

Xay dung cac hé thdng do ludng (metrics) mdi va dat nhirng cau hoi
md&i la mot phan thudc tinh quan trong cia hé phuong phap Six Sigma.
D& cai thién k&t qua, mot cdng ty cin xac dinh nhitng céach thirc dé do
ludng cac bién dong trong cac quy trinh kinh doanh, thiét Iap cac chi
sO thong ké dua trén cac hé thong do ludng va sau dé s dung cac chi
s§ nay dé€ dua ra nhirng cdu hoi vé cdn nguyén cla nhitng van dé chat
lugng lién quan dén cac san phadm, dich vu va quy trinh.

7. Six Sigma khong chi danh cho san xuat:
M3c du Six Sigma thudng dudc ap dung chi yéu dé giam thiéu khuyét

tat trong quy trinh san xuat, phuong phap tuong tu cling dudc sir dung
dé€ cai ti€n cac quy trinh kinh doanh khac. Cu thé nhu:



e Tim ra bién phap dé gia tdng cong sudt cua thiét bj;

e Cai thién ty |é giao hang dung hen;

e Giam thdi gian quy trinh tuyén dung va huén luyén nhan vién mdi;
e Cai thién kha nang du bao ban hang;

e Giam thiéu sai sét vé chét lugng va giao nhan vai cdc nha cung cép;
e Cai thién cong tac hau can va lap ké hoach;

e Cai thién chat lugng dich vu cho khach hang.v.v...

8. Viéc rng dung Six Sigma trén Thé gidi:

Six Sigma dudgc hinh thanh & tap doan Motorola vao nam 1986 va sau
dé dugc phé bién rdng rai bdi thanh céng cla tdp doan General Electric
(GE) vao thép nién 90. Cac td chidc nhu Honeywell, Citigroup, Motorola,
Starwood Hotels, DuPont, Dow Chemical, American Standard, Kodak,
Sony, IBM, Ford d3a trién khai cadc chuong trinh Six Sigma xuyén suét
cac hoat dong kinh doanh da dang tu san xuat céng nghé cao cho dén
dich vu va cdc hoat ddng tai chinh. Tuy chua dudc phé bién réng & Viét
Nam nhung mot vai cong ty cé von dau tu nudc ngoai nhu American
Standard, Ford, LG va Samsung da dua chuong trinh Six Sigma vao
trién khai ap dung.

e Trong moét khao sat gan day do céng ty DynCorp thuc hién da cho
thdy: Khodng 22% trong téng s8 cac cdng ty dudc khao sat tai My
dang ap dung Six Sigma;

e 38,2% trong so cac cong ty dang ap dung Six Sigma nay la cac cong
ty chuyén vé cac nganh dich vu, 49.3% la cac cong ty chuyén vé san
xudt va 12.5% la cac cong ty thudc cac linh vuc khac;

e So sanh trén phudng dién hiéu qua, Six Sigma dudc danh gia la cao
haon dang k€& so vdi cac hé théng quan tri cht lugng va céng cu cai
tién qui trinh khac (tuy nhién, Six Sigma & day con bao gom nhiéu
cong cu chua dudc liét ké trong khao sat nay).

Hé thdng quan tri chat lugng, cong cu cai tién qui trinh nao da cho cac
hiéu qua to I6n nhat?



- Six Sigma: 53.6%

- Sd d6 qui trinh (process mapping): 35.3%

- Phéan tich nguyén nhan gbc (Root cause analysis): 33.5%

- Phan tich nguyén nhan va két qua (Cause-and-effect analysis):
31.3%

- Tu duy/San xuét theo Lean (Lean thinking/manufacturing): 26.3%
- So sanh 18y chuén (Benchmarking): 25.0%

- Giai quyét van dé (Problem solving): 23.2%

- ISO 9001: 21.0%

- Nang luc qui trinh (Process capability): 20.1%

- Kiém soat qui trinh béng théng ké (Statistical process control):
20.1%

- Cac chi s6 danh gia hiéu qua (Performance metrics): 19.2%

- Biéu dd kiém soat (Control charts): 19.2%

- Quan ly qui trinh (Process management): 18.8%

- Quan ly du an (Project management): 17.9%

- Cac qui trinh dinh hudng khach hang (Customer-driven processes):
17.9%

- Thiét ké thir nghiém (Design of experiments): 17.4%

- Phan tich sai sét va tac dong (Failure mode and effects analysis):
17.4%

- Ngan ngura sai sot (Mistake-proofing/Poka yoke): 16.5%

- Tai thié€t qui trinh (Process reengineering): 16.1%

- Quan ly su thay déi (Change management): 14.7%

- Quan ly chat lugng toan dién (Total Quality Management (TQM)):
10.3%

- bo ludng su dao dong (Variation measurement): 10.3%

- Cac tiéu chi danh gia cua chuong trinh Malcolm Baldridge (Malcolm
Baldridge criteria): 9.8%

- Phan tich luu d6 cong viéc (Workflow analysis): 9.8%

- Quy trinh ra quyét dinh (Decision making): 8.9%

- Phan tich xu hudng (Trend analysis): 8.0%

- Quan ly dua trén dir kién (Management by fact): 6.7%

- Giam thdi gian chuén bi cho quy trinh (Setup reduction ): 6.7%

- Quan ly tri thirc (Knowledge management): 5.8%

- Co cau phan chia cong viéc (Work breakdown structure): 3.1%

Nhirng Igi ich tur chucong trinh 6 Sigma

Thuc hién Six Sigma dem lai nhirng Igi ich bao gom: chi phi san
xuat giam, chi phi quan ly giam, su hai long cua khach hang gia
tang thai gian chu trinh giam, giao hang dang hen, de dang hon



cho viéc mé réng san xuat, ky vong cao hon, va nhirng thay doi
tich cuc trong Van hoa cua To chirc.

1. Chi phi san xuat giam:

V@i ty 1& khuyé&t tat giam dang k&, céng ty cd thé loai bd nhitng lang
phi vé nguyén vat liéu va viéc st dung nhan cong kém hiéu qua lién
quan dén khuyét tat. Diéu nay s€ giam bdt chi phi hang ban trén ting
dan vi san phdm va vi thé gia tdng dang ké Igi nhuén (gdp) cla cdng
ty hodc cho phép cong ty ban san phadm véi gid thdp hon va mang lai
doanh thu cao han nhG ban dugc nhiéu hon.

Vi du, néu mdt cdng ty cd ty 1é hang khuyét tdt khdng thé tai ché Ia
6%, chi phi nguyén vat liéu la 60%, chi phi nhan cong la 10% cua
doanh thu, 13i gop 1a 20%, mot phan tich don gian c6 thé cho thdy
hiéu qua tur viéc giam khuyét tat cd tdc dong cai thién dang k€& cho chi
s6 |ai gop nhu sau:

Cap Pé Sigma Lai phidn Triéu Loi phan Tram
M3t Sigma £30.000,0 £3,0000%
Hai Sigma 308.000,0 30,8000%
Ba Sigma &6.800,0 6,6800%
B&n Sigma 6.210,0 0,6210%
N3m Sigma 230,0 0,0230%
Sau Sigma 3,4 0,0003%

2. Chi phi quan ly giam:

V@i ty 1é khuyét tat giam dang k€&, va viéc thuc hi€n cac cai tién qui
trinh theo dé cac khuyét tat tuong tu khdng tai dién, cdng ty cb thé
giam bdt lugng thdi gian ma ban quan ly trung va cao cip danh dé giai
quyét cac van dé phat sinh do ty |1é khuyét tat cao. biéu nay ciing giup
cap quan ly cé nhiéu thdi gian cho cac hoat ddong mang lai gia tri cao
han.

3. Su hai long cta khach hang gia tang:

Nhiéu doanh nghiép tu nhan & Viét Nam gap phai nhitng van deé tai
dién lién quan dén viéc san phdm khéng dap ¢’ng dudc cac yéu ciu vé
quy cach ky thuat tur phia khach hang khién khach hang khong hai
long ma d6i khi hiy bé don dat hang. Bang cach lam giam dang ké ty
1& 16i, cdng ty s& co thé ludn cung cdp san phdm dén tay khach hang
dap ’ng hoan toan cac thong s6 ky thuat dugc yéu cau va vi thé lam
tang su hai long cua khach hang.



Su hai 1ong cua khéch hang gia tdng gilup giam thi€u rdi ro bi chdm
dit don dat hang tU phia khach hang dong thdgi gia tang kha nang la
khach hang sé dat nhirng don hang I8n hdn. Diéu nay dong nghia vdi
viéc mang lai doanh thu cao hon ddng k€& cho cong ty.

Hon nira, chi phi cho viéc tim dugc khach hang mdi kha cao nén cac
cong ty co ty Ié that thoat khach hang thap sé giam bdét chi phi ban
hang va tiép thi vén 1& mét phén cha téng doanh thu ban hang.

4. Thdi gian chu trinh giam:

Cang mé&t nhiéu thdi gian dé xur ly nguyén vat liéu va thanh pham
trong quy trinh san xuat thi chi phi san xuat cang cao, mot khi hang
ton cham ban can dudc di ddi, luu gilr, d€m, tim lai va chiu nhiéu rui ro
han vé hu hong hay khong con dap Ung dudc cac thong s6 yéu cau.
Tuy nhién, v@i Six Sigma, cé it van dé nay sinh han trong qua trinh
san xudt, co nghia la quy trinh c6 thé luén dugc hoan tat nhanh hon va
vi vay chi phi san xuat, dac biét la chi phi nhan céng trén tung daon vi
san pham lam ra, s& thdp hon. Bén canh viéc giam chi phi san xuét,
thdi gian ludn chuyén trong quy trinh nhanh hon 1a mét vu thé ban
hang d&i v6i nhitng khdch hang mong muén sadn phdm dudc phan phdi
mot cach nhanh chéng.

5. Giao hang diang hen:

Mot van dé thugdng gdp ddi vai nhiéu doanh nghiép san xuat tu nhan
Viét Nam dé 1a cé ty 1&é giao hang tré rat cao. Nhitng dao ddng cé thé
dudgc loai trir trong mét du &n Six Sigma cé thé bao gdm céc dao déng
trong thdi gian giao hang. Vi vdy, Six Sigma cé thé dugc van dung dé
giup dam bao viéc giao hang ding hen mot cach déu dan.

2 Viéc giam ti Ié khau hao trén phan tram doanh thu la két qua cua
viéc tang san lugng tUr nha xudng va thiét bi hién tai do giam khuyét
tat va tai ché, cling nhu giam thdgi gian ngung may.

6. Dé dang han cho viéc mé rong san xuét:

MOt cOng ty v@i su quan tam cao do6 vé cai tién quy trinh va loai tru
cac ngudn gay khuyét tit sé co dudc su hiéu biét sdu sdc hon vé
nhirng tac nhan tiém tang cho cac van dé trong cac du an md réng quy
mo6 san xuat cling nhu nhirng hé théng thich hgp cho viéc do ludng va
xac dinh ngudn goc cua nhitng van dé nay. Vi vay cac van dé it cé kha
nang xay ra khi cong ty ma& rong san xuat, va néu cé xay ra thi cling
sé nhanh chdng dugc giai quyét.



7. Ky vong cao han:

Viéc nhdm dén ty 1é 3,4 16i phan triéu kha ndng cho phép cong ty thiét
|&p nhitng ky vong cao hon. Tu thiét 14p nhitng ky vong cao hon cé thé
hudng céng ty dén nhirng thanh tich cao hon nhd giup giam bdét su tu
man. Han nira, cac chudng trinh Six Sigma gidi thiéu rat nhiéu hé
théng do ludng mdi gilip cdng ty phat hién va kiém soat nhitng van dé
tai dién va vi vay tao ra y thirc cdp bach trong viéc giai quyét cac van
dé nay.

8. Nhirng thay déi tich cuc trong Van hoa cua Té chirc:

Six Sigma cling vugt trdi vé yéu t6é con ngudi khdng kém uu thé cua
né vé ky thuét. Nhan vién thudng tu hoi bdng cdch nao ho cé thé giai
quyé&t mot van dé khd, nhung khi ho dudc trang bi nhitng céng cu dé
dua ra nhirng cau héi dung, do luGng dung doi tuong, lién két mot van
dé vaéi mét giai phap va 1én k& hoach thuc hién, thi ho cé thé tim ra
nhirng giai phap cho van dé moét cach dé dang han. Vi vay, vdi Six
Sigma, van hod t6 chic clia cdng ty chuyén sang hinh thic tiép can cé
hé thong trong viéc giai quyét van dé va mot thai do cha dong véi y
thirc trach nhiém gilta cac nhan vién. Cac chudng trinh Six Sigma
thanh céng cling gép phan lam tang long tu hao chung cua nhan vién
trong cong ty.

Six Sigma chuyén bién cach nghi va lam clia mdt cong ty déi véi
nhitng van dé trong tam trong kinh doanh:

e Thiét k& quy trinh: Thiét k& cac quy trinh san xuét dé cé dugc nhirng
k&t qua 6n dinh va tdt nhat ngay tir dau.

e Khao sat bién sG: Tién hanh nghién cltu d& xac dinh nhiing bié€n s6
hay tac nhan gay nén dao dong va cach thic cac bi€n tucng tac lan
nhau.

e Phan tich va ly ludn: S dung céc dit kién va sb liéu dé tim ra can
nguyén cua dao dong thay vi dua vao nhirng vo doan hay truc giac.

e Tap trung vao cai tién quy trinh: Tap trung vao cai tié€n quy trinh
dugc xem la dinh hudng then chét dé dat dugc su vugt trdi trong chét
luUgng.

e Tinh than tién phong: Khuyén khich nhan vién trd nén chu dong va
day trach nhiém trong viéc ngan ngtra nhirng van dé tiém tang thay vi
ch& dgi dé dbi phd véi cac van dé da xay ra.

e Tham gia sau rong trong viéc giai quyét van dé: Thu hat nhiéu ngudi
han tham gia vao viéc tim ra cac tac nhan va giai phap cho cac van deé.
e Chia xé kién thirc: Hoc hdi va chia xé ki€n thic dudi hinh thirc nhirng
('ng dung t6t nhat (best practice) da dudgc ki€ém chiing d€ gia tang téc



do cai tién toan dién.

e Thiét 1ap muc tiéu: Nham dén nhirng muc tiéu vugt bac, chr khdng
phai nhirng chi tiéu “vira kha ndng”, vi thé cdng ty khdéng ngirng néd luc
cai tién.

e Cac nha cung cép: Gia ca khdng la tiéu chi duy nhat dé danh gia va
chon lua nha cung cdp ma nang luc tudgng ddi cua ho trong viéc cung
cdp mdt cach 8n dinh nguyén vat liéu c chat lugng trong thdi gian
ngadn nhat cling dudc xem xét.

e Ra quyét dinh dua trén dir liéu: cac quyét dinh dugc dua ra dua trén
phan tich ky ludng cac sb liéu va thuc t€. Tuy nhién, diéu nay khong
c6 nghia la né tac dong tiéu cuc téi kha nang ra cac quyét dinh nhanh
cua cbng ty. Ngugc lai, bang viéc ap dung thuan thuc cac nguyén tac
cla qui trinh DMAIC, nhitng ngusi ra quyét dinh cé thé dé dang cé s6
liéu minh can hon dé dua ra cac quyét dinh chinh xac.

Tién trinh DMAIC

Tién trinh DMAIC la trong tam cua cac du an cai tién quy trinh
Six Sigma. Cac budc sau day gidi thiéu quy trinh giai quyét van
dé ma trong dé cac céng cu chuyén biét dudgc van dung dé
chuyén moét van dé thuc té sang dang thirc théng ké, xay dung
mot giai phap trén mo hinh théng ké réi sau dé chuyén ddi né
sang giadi phap thuc te.

1. Xac dinh - Define ( D)

Muc tiéu ctua budc Xac Dinh la lam rdo van dé can giai quyét, cac yéu
cau va muc tiéu cua du an. Cac muc tiéu cua moét du an nén tép trung
vao nhirng van dé then chdét lién két vai chién lugc kinh doanh cua
cOng ty va cac yéu cau cua khach hang. Budc Xac bBinh bao gom:

e xac dinh cac yéu cau cua khach hang cé lién quan dén du an cai tién.
Cac yéu cau dudc lam ro tu phia khach hang dudc goi la cac dac tinh
Chat Lugng Thiét Yéu (Critical-to-Quality);

e xdy dung cac dinh nghia vé khuyét tat cang chinh xac cang tot;

e tién hanh nghién clitu méc so sanh (théng s6 do ludng chung vé mutc
dd thuc hién trudc khi du an cai tién bat dau);

e t6 chifc nhdm du &n cung véi ngudi d§ dau (Champion);

e Udc tinh anh hudng vé mat tai chinh cda van dé; va

e chdp thuan cua lanh dao cap cao cho tién hanh du an.

Cac cau hoi can phai giai dap:



e Diéu gi la quan trong déi vGi khach hang?

e Chlng ta dang no luc lam giam loai 10i/khuyét tat gi?
e M(rc d6 giam bao nhiéu?

e Khi nao hoan tat viéc cai tién?

e Chi phi do 16i, khuyét tat gay ra hién tai la bao nhiéu?
e Nhirng ai s& tham gia vao du an?

e Ai sé d3 dau, ho trg ching ta thuc hién du an nay?

Céc cdng cu dudc &p dung phd bién nhét trong budc nay bao gom:

e Bang Tdm Ludc Du An (Project Charter)-La tai liéu md ta rd rang cac
van dé, dinh nghia khuyét tat, cac thong tin vé thanh vién cia nhom
du an, muc tiéu cla du 4n sé& thuc hién va ghi nhan su cam két ho trg
thuc hién cua nhirng ngudi lién quan. N
e Biéu D6 Xu Hudng (Trend Chart)- Biéu thi truc quan xu hudng cac 16i,
khuyét tat xuat hién sau mot thdi gian.

e Biéu D6 Pareto (80/20)- Biéu thj truc quan muic dd tac dong tich cuc
va tiéu cuc gilra tac nhan dau vao téi két qua dau ra hoac muc do
khuyét tat.

e Luu D6 Quy Trinh (Process Flow Chart)- Cho biét cach thic hoat
dong va trinh tu cac budc thuc hién cua qui trinh hién tai.

2. bo luang - Measure ( M)

Muc tiéu cta budc Do Ludng nham gitp hiéu tudng tdn mic dd thuc
hién trong hién tai bang cach xac dinh cach thic t6t nhat dé€ danh gia
kha nang hién thdi va bat dau ti€n hanh viéc do ludng. Cac hé théng
do ludng nén hitu dung, cé lién quan dén viéc xac dinh va do ludng
nguon tao ra dao dong. Budc nay gom:

e xac dinh céc yéu céu thuc hién cu thé cd lién quan dén cac dac tinh
Chat Lugng Thiét Yéu (CTQ);

e 1ap cac sg d6 quy trinh (process map) li€n quan véi cac yéu té dau
vao (Input/X) va dau ra (Output/Y) dugc xac dinh ma trong dé, ¢ moi
budc cla quy trinh, cdn thé hién mdi lién két chia cac tdc nhan dau vao
cb thé tac doéng dén yéu td dau ra;

e |ap danh sach cua cac hé théng do IuGng tiém nang;

e phan tich kha nang hé thdng do Iudng va thiét 1ap moc so sanh vé
nang luc cua quy trinh;

e xac dinh khu vuc ma nhirng sai sét trong hé théng do Iudng c6 thé
Xay ra;

e ti€n hanh do ludng va thu thap dir liéu cac tac nhan dau vao, cac quy
trinh va dau ra;

e ki€m ching su hién hitu cha van dé dua trén cac hé théng do ludng;



e lam rd van dé hay muc tiéu cua du an.
Cac cau hoi can phai giai dap:

e Qui trinh hién tai cua ching ta la gi? Mdc d6 hiéu qua nhu thé nao?
e KEt qua dau ra nao anh hudng tdi bac tinh chat lugng thiét yéu
nhiéu nhat (CTQ)?

e YEu t6 dau vao nao anh hudng tdi két qua dau ra (cé anh hudng tdi
CTQ) nhiéu nhat?

e Kha nang do IuGng/phat hién dao dong cua hé thong da phu hgp
chua?

e Nang luc cua qui trinh hién tai ra sao?

e Qui trinh hién tai hoat ddng ra sao? Qui trinh (hién tai) cé thé tét
dén muc nao néu moi th& déu hoat déng nhip nhang?

e Qui trinh hién tai c6 thé hoan hao t3i mlc nao theo nhu thiét ké&?

Céc cdng cu cb thé &’ng dung phu hdp nhét trong budc nay bao gom:

e SO d6 xuong ca - dé thé hién cdc mdi lién hé gilta cac yéu té dau
vao va cac két qua dau ra.

e Luu d6 qui trinh - d& hiéu rd cac qui trinh hién tai va tao diéu kién
cho nhém du &n cé thé xac dinh dudc cac lang phi tiém an.

e Ma trén nhén - qua - dé dinh lugng murc tac déng clia moi yéu td dau
vao dan dén su bién thién cua cac két qua dau ra.

e Phan Tich Trang Thai Sai Sét va Tac bong (FMEA) sd khdi - sir dung
cong cu nay trong budc Do Iudng sé gilp ching ta xac dinh va thuc
hién cac bién phap khéc phuc tam thdi dé giam thi€éu khuyét tat va tiét
kiém chi phi cang sém cang toét.

e Danh Gia D06 Tin Cay Cua Hé Thong Do Ludng (GR&R)- dugc sir dung
dé€ phan tich su bién thién cla cdc thanh phan cta hé théng do ludng
theo do6 sé& lam giam thiéu su thiéu tin cdy cla cac hé thdng do ludng.

3. Phan tich - Analyze (A)

Trong budc Phan Tich, cac thong s6 thu thap dudc trong budc bo
Ludng dudc phan tich dé cac gia thuyét vé cidn nguyén clia dao ddéng
trong cac thdng s dudc tao Iap va tién hanh kiém chirng sau doé.
Chinh & budc nay, cdc van dé kinh doanh thuc t& dudc chuyén sang
cac van dé trén théng k&, gom cé:

e |ap gia thuyét vé cdn nguyén tiém an gay nén dao ddng va cac yéu
t0 dau vao thiét yéu (X);

e xac dinh mot vai tac nhan va yéu t6 dau vao chinh cé tac dong ro rét
nhat; va

e kiEm ching nhirng gia thuyét nay bang phéan tich Da Bién



(Multivariate).
Cac cau hoi can dudc giai dap:

e YEu t6 dau vao nao cbé anh hudng I6n nhat téi cac dac tinh chat lugng
cd ban cua dau ra (CTQ) (dua trén cac so liéu thuc té€)?

e Mirc d0 anh hudng bao nhiéu?

e Su két hgp cua cac bién s6 cé anh hudng téi cac két qua dau ra
khéng ?

e NEu mdt yéu t6 dau vao thay doi, két qua dau ra cé thay déi tuong
’ng nhu mong dgi khong?

e Can bao nhiéu Ian quan sat dé co két luan?

e M(rc d0 tin cay cua két luan la bao nhiéu?

Budc phan tich cho phép ching ta st dung cac phudong phap va cong
cu thng ké cu thé dé tach biét cac nhan t6 chinh cd tinh thiét yéu dé
hiéu rd hon vé cac nguyén nhan dan dén khuyét tat:

e 5 Tai sao (Five Why’s) - s& dung c6ng cu nay dé hiéu dudc cac
nguyé&n nhén siu xa cla khuyét tit trong mdt qui trinh hay san phédm,
va dé cb thé pha v& cac méc dinh sai l[dm trudc day vé cac nguyén
nhan.

e Danh gia cac dac tinh phan bd (Descriptive Statistics, Histograms) -
céng cu nay dung dé xac minh d3c tinh clda cac dit liéu da thu thap
dudc la binh thudng hay bat binh thudng nham gilp ta chon cac céng
cu phan tich théng ké thich hgp vé sau.

e Phan tich tudng quan/HGi qui (Correlation/Regression Analysis)-
Nham xac dinh mGi quan hé gilra cac yéu t6 dau vao cla qui trinh va
cac két qua dau ra hoac maéi tuong quan gilra hai nhém dir liéu bién
thién.

e D6 thi tdc nhan chinh (Main Effect Plot)- Hién thi cic tdc nhan chinh
trong s6 cac tac nhan dudc nghién clu.

e Phan tich phuaong sai (ANOVA) - day la cong cu théng ké suy luan
dudc thiét k&€ dé kiém tra su khac biét dang ké gitra gid tri trung binh
cong (mean) gilra hai hoac nhiéu tap hgp mau.

e Hoan thanh bang FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) — ap dung
cOng cu nay trén qui trinh hién tai giup ta xac dinh cac hanh déng cai
thién phu hgp dé€ ngdn nglra khuyét tat tai dién.

e Cac phuadng phap kiém chiing gia thuyét (Hypothesis testing
methods) - day la tdp hdp cac phép kiém tra nhdm muc dich xac dinh
ngudn go6c cla su dao dong bang cach sir dung cac s liéu trong qua
kh(& hodc hién tai d& cung cép cdc cau tra I8i khach quan cho cac cau
hoi ma trudc day thudng dugc tra I16i mot cach chu quan.



4. Cai tién - Improve (I)

Budc Cai Tién tap trung phat trién cac giai phap nham loai trir cdn
nguyén cua dao dong, kiém chirng va chuan hoa cac giai phap. Budc
nay bao gom:

e xac dinh cach thi'c nham loai bé can nguyén gay dao dong;

e ki€m chirng cac tadc nhan dau vao chinh;

e kham pha mdi quan hé gilra cac bién sg;

e thiét I1ap dung sai cho quy trinh, con goi la gigi han trén va dudi cua
cac thong s6 ky thuat hay yéu cau cua khach hang déi v8i mot quy
trinh nham danh gid mdc dd dap 'ng ctia mét dic tinh cu thé, va néu
quy trinh vn hanh 6n dinh bén trong céc gidi han nay sé& gilp tao ra
san phdm hay dich vu dat cht lugng mong muén;

e t6i Uu cac tac nhan dau vao chinh hodc tai lap cac théng sb cua quy
trinh lién quan.

Cac cau hoi can dugc giai dap trong budc nay:

e Khi ching ta da biét ro yéu tdé dau vao nao cé anh hudng I8n nhat

dén cac két qua dau ra, chdng ta phai lam thé& nao dé€ kiém soat ching?
e Chling ta can phai thir bao nhiéu [an dé tim ra va xac dinh ché& do
hoat ddng /quy trinhchuén t&i uvu cho nhitng yéu t& dau vao cha yéu
nay?

e Qui trinh cli cn dudc cai thién & chd nao va qui trinh méi sé ra sao?

e D3 giam dudc bao nhiéu Khuyét Tat Trén Mot Triéu Kha Nang
(DPMO)?

Cac cong cu thudng dugc ap dung bao gom:

e SO d6 qui trinh (Process Mapping) - Cong cu nay giup ta tai hién lai
qui trinh mdi sau khi da thuc hién viéc cai tién.

e Phan tich ndng luc qui trinh (CPK)- nhdm ki€ém tra ndng luc cla qui
trinh sau khi thuc hién cac hanh déng cai tién dé bao dam rang ching
ta da dat dudc cac cai thién that su trong viéc ngan ngua khuyét tat

e Thiét ké thir nghiém (DOE) - day la tap hgp cac thir nghiém da dudc
|4p k& hoach dé xac dinh cac ché& d6/thdng s hoat ddng t6i vu nham
dat dugc cac két qua dau ra nhu mong mudn va xac nhan cac cai tién.

5. Kiém soat - Control ( C)
Muc tiéu cla budc Kiém Soat |a thiét 1ap cac thdng s6 do ludng chuén

dé duy tri k&t qua va khac phuc cac van dé khi can, bao gdbm céa céac
van dé cua hé théng do IuGng. Budc nay bao gom:



e hoan thién hé théng do ludng;

e kiém ch’ng ndng luc dai han cda quy trinh;

e trién khai viéc kiém soat quy trinh bang k& hoach kiém sodt nham
dam bao cac van dé khdng con tai dién béng cach lién tuc gidm sat
nhirng quy trinh co lién quan.

Cac cau hoi can phai giai dap trong budc nay:

e Khi cdc khuyét tat da dudc giam thi€u, lam thé& nao chidng ta cd thé
bao dam cac cai thién dé dudc duy tri lau dai?

e Nhitng hé théng nao can dudgc dp dung dé kiém tra viéc thuc hién
cac thu tuc da cai thién?

e Chling ta can thiét 14p nhitng bién phap gi dé duy tri cac két qua
thadm chi khi cé nhiéu th( thay déi?

e Cac bai hoc vé cai thién c6 thé dugc chia xé cho moi ngudi trong
cong ty bang cach nao?

Cac cong cu c6 thich hgp nhat trong budc nay bao gom:

e K& hoach kiém sodt (Control Plans) - Day la mét hodc tdp hop cac
tai liéu ghi ro cac hanh dong, bao gom ca lich thuc hién va trach nhiém
cén thiét dé€ kiém soat cac tédc nhén bién thién dau vao chinh yéu vdi
cac ché do hoat dong toi uu.

e Luu dd qui trinh véi cdc m6c kiém soat - Bao gdm mot sG dd don 1é
hodc tép hdp cac so dd biéu thi truc quan cac qui trinh mdi.

e Cac biéu db ki€ém sodt qui trinh bdng théng ké (SPC) - Tép hop cac
bi€u d6 gilp theo ddi cdc qui trinh bang cach hién thi cac di liéu theo
thdi gian gilta gidi han tiéu chudn cén trén (USL) va gidi han tiéu
chuén cén duéi (LSL) cuing vdi mdt dudng trung tdm (CL)

e Cac phiéu ki€m tra (Check Sheets) - cdng cu nay cho phép ching ta
luu gilr va thu thap mét cach c6 hé théng cac dir liéu tir cac ngudn
trong qua kh(r, hoac qua su kién phat sinh. Theo dd, cac mau thirc lap
lai va cac xu hudng cé thé dudc nhén dang va trinh bay mot céch rd
rang.

6 Sigma v@i cac hé thong chat lugng khac

Six Sigma dudc xay dung trén nhirng yéu toé thanh cong cua cac
chién lugc cai tién chat lugng trudc day va hop thanh nhirng
phuong phap doc dao cua riéng né. So véi cac hé thong quan ly
va cai tién chat luong khac, Six Sigma ndi bat véi hé phucong
phap giip xac dinh can nguyén cua cac van dé chat lugng cu



thé va giai quyét cac van dé nay. Six Sigma c6 thé thudng dudc
s dung dé& ho trg, bd sung cac hé thong quan ly va cai ti€n chat
luong khac.

1. ISO 9001:
1.1 Muc tiéu cua ISO 9001:

ISO 9001 la mot Hé Thong Quan Ly Chat Lugng bao gobm cac tiéu
chuén quan ly ch&t lugng chuyén biét cho cac nganh cu thé. Mét Hé
Th&ng Quan Ly Chat Lugng 1& mot hé thdng c6 cdu tric t6 chirc, quy
trinh, tréch nhiém va ngudn luc dugc xac dinh rd rang va dung dé
danh gid nhitng né luc quan ly chit lugng chung. Ching chi ISO 9001
dam bao cho khach hang cliia cong ty réng nhitng hé théng va tha tuc
chdp nhén dugc & mic t6i thi€u dugc dp dung trong céng ty dé dam
bao rang nhiing tiéu chuén chét lugng tdi thi€u dugc ddp Ung.

1.2 So sanh vdi Six Sigma:

ISO 9001 va Six Sigma dap 'ng hai muc tiéu khac nhau. ISO 9001 la
mot hé thdng quan ly chat lugng trong khi Six Sigma la mot chién lugc
va hé phudng phap danh cho viéc cai tién hiéu qua kinh doanh.

ISO 9001, v6i nhitng hudng dan giai quyét van dé va ra quyét dinh,
doi hoi c6 mot quy trinh cai ti€n lién tuc nhung khéng chi ra quy trinh
dé nhu thé nao trong khi Six Sigma c6 thé cung cdp quy trinh cai tién
can thiét. Trong khi Six Sigma khéng cung cdp mét khudn mau dé
danh gid nhitng nd Iuc quan ly chét lugng chung cua td chirc thi ISO
9001 lai c6 dudc diéu nay.

1.3 Két hop Six Sigma vdi ISO:

Six Sigma cung cap mot hé phudng phap dap irng nhirng muc tiéu cu
thé ma ISO dé ra nhu:

e ngan ngura khuyét tat & tat ca cac cong doan tu thiét ké dén dich vu;
e cac k¥ thut théng ké can thiét dé thiét 1ap, kiém soat, kiém chirng
nang luc cda quy trinh va dac tinh cda san pham;

e khao sat nguyén nhén gay 10i cho san phdm, quy trinh va hé théng
chat lugng;

e cai tién lién luc chét lugng san phdm va dich vu.

Six Sigma hd trg ISO va gilp td chlrc dép (ng dudc cac yéu cau cla
ISO. Han nira, ISO la mot phudng tién tuyét vai gilp cung cap tu liéu
va duy tri hé thong quan ly quy trinh trong dé cé Six Sigma. Bén canh



do, viéc dao tao bai ban la can thiét d6i vdi ca hai hé théng nham dam
bao cho viéc trién khai thanh céng.

2. Quan tri chat lugng toan dién (TQM):
2.1 Muc tiéu cua TQM:

Quan Tri Chat Lugng Toan Dién (TQM) la mot hé théng cod cau truc
gilip thod man cac khach hang bén ngoai Ian bén trong va nha cung
cdp bang cach hgp nhat moi trudng kinh doanh, viéc cai tién lién tuc
va nhitng dét pha trong viéc phat trién, cai tién va duy tri cac chu trinh
trong khi thay déi vdn hod cua té chirc. TQM nhdm dén nhirng nguyén
tédc chat lugng dudc dp dung rdong rai va xuyén sudt mot té chiic hay
mot nhédm cac quy trinh kinh doanh.

2.2 So sanh vdi Six Sigma:
TQM va Six Sigma cdé mdt s6 diém chung nhu sau:

e MOt dinh hudng va tap trung vao khach hang

e MOt cédch nhin vé céng viéc theo td chiic quy trinh

Mot tinh than cai tién lién tuc

Mt muc tiéu cai ti€n moi mat va moi chlfc ndng cua té chirc

Ra quyét dinh dua trén di{ liéu

Lgi ich mang lai tuy thudc vao tinh hiéu qua cua cdng tac trién khai.

Su khac biét chinh gilrta TQM va Six Sigma dé la Six Sigma tap trung
vao viéc uu tién giai quyét nhitng van dé cu thé dudc chon lua theo
muc do uu tién cé tinh chién ludc cua cong ty va nhitng van dé dang
gay nén nhirng khuyét tat néi tréi, trong khi TQM ap dung mot hé
théng chat lugng bao quat hon cho tat ca cac quy trinh kinh doanh cua
cong ty.

Mot khac biét ké tiép la TQM dinh hudng ap dung cac dé xudng chat
lugng trong pham vi phong ban trong khi Six Sigma mang tinh lién
phong ban cé nghia la n6 tap trung vao moi phong ban cé lién quan
dé&n mét quy trinh kinh doanh cu thé v8n dang la dé tai cia mét du an
Six Sigma.

Mot khac biét nira Ia TQM cung cap it phudng phap haon trong qua trinh
trién khai trong khi md hinh DMAIC cua Six Sigma cung cdp mdt ciu
trac vitng chéc hon cho viéc trién khai va thuc hién. Vi du, Six Sigma
co su tap trung manh mé haon vao viéc do ludng va théng ké gilp cbng
ty xac dinh va dat dugc nhitng muc tiéu cu thé.



2.3 Két hop TQM vdi Six Sigma:

Six Sigma 1a hé théng ho trg cho TQM vi né gilp uu tién hoa cac van
dé trong moét chuaong trinh TQM bao quat, va cung cap mdé hinh DMAIC
v6n cé thé dudc sir dung dé dap ’ng cdc muc tiéu cta TQM.

3. Six Sigma va Lean Manufacturing (Hé Thong San Xuat Tiét
Kiém):

3.1 Muc tiéu cua Lean:

Hé th6ng Lean nham dén muc tiéu giam thdi gian tl lic cé daon dat
hang cho dé&n qud trinh san xudt va phan phéi sdn phdm béng cach
loai bd cac hoat dong khdong mang lai gia tri (non-value added) va
nhitng lang phi trong qua trinh san xuat. M6 hinh ly tudng ma hé
théng Lean nhdm dén 1a lubng modt-sam phadm (one-piece flow) vdn
dugc chi phdi bdi nhu cau khach hang va mot nha san xuat ap dung
Lean thi lién tuc cai tién theo hudng mo hinh ly tudng do.

3.2 So sanh vdi Six Sigma:

Ca Six Sigma va Lean c6 nhitng th& manh riéng va ching phéi hgp hd
tuong nhau bdi vi ching déu tap trung vao viéc cai thién két qua théng
qua cai tién cac quy trinh.

DPiém tap trung chinh cla Lean la loai bd 13ng phi dudi nhiéu hinh thirc:
ton dong qua mdrc can thiét & mat bang san xuat, ton kho, nguyén vat
liéu, hdng hdc, hang stra lai, th@i gian chu trinh, Iang phi von, lang phi
nhan cong va thgi gian cling la dé tai cua cac du an Six Sigma. Ngoai
ra, mot s6 cong cu cua Lean ciling dudc sir dung trong cac du an Six
Sigma khi can.

Cac cong cu cua Lean thuc chat khéng manh vé théng ké vi vay sé
khong hiéu qua trong viéc nghién clfu dao déng, ma dao déng lai hién
hitu trong moi quy trinh va can dudc xac dinh dé cai tién quy trinh.
Thi hai, phuong phap Lean chi hitu dung nhat trong moi trudng san
xuat trong khi Six Sigma hiéu qua han nhiéu trong viéc tao ra ngdn
ngll va hé phuong phap chung hitu dung cho toan td chirc.

3.3 Két hop Lean vdi Six Sigma:

R&t phd bién hién nay khi cdc cdng ty két hgp Lean véi Six Sigma theo
cach thirc hay phudng phap co tén goi la Lean Six Sigma.



Six Sigma cung c&p mot ciu tric va bd cdng cu phong phd han dé giai
quyét van dé, dac biét v8i nhirng van dé ma giai phap chua dudgc biét
dén. Khi muc tiéu I1a thiét k& quy trinh, t& chi’c mat bdng xudng, gidm
Iang phi déng thdi cach thirc dat dudgc muc tiéu da dugc biét trudc, cac
céng cu va phuong phap cua Lean sé& dugc dé nghi. Trai lai, dé cai
thién nhirng van dé von chua cé giai phap thi Six Sigma nén dugc van
dung. Vi hé thGng cai tién toan dién bao gom ca nhirng du an vdéi giai
phap biét trudc hodc chua biét, ca Six Sigma va Lean sé déu c6 chd
ding trong hé thdng.

Trién khai 6 Sigma

Mic dau két qua cua cac du an Six Sigma la muc tiéu deo dudi
cua hau hét cac cong ty, tuy nhién cac cong ty can quan tam
mot cach ky ludng téi qui trinh tri€n khai, bdi vi Six Sigma doi
hoi mot su cam két rat cao cua ban lanh dao ciing nhu cac nhan
vién déng vai tro quan trong trong td chirc.

1. Cac budc thiét 1ap nang luc Six Sigma trong td chirc:

Nhan dinh: nhan biét nhu cau Ung dung chudng trinh Six Sigma va tim
hiéu tdc dong tiém nang cua nd doi va@i cong ty.

Quyét dinh: ban lanh dao cap cao chap thuan dé xudng Six Sigma va
xac dinh muc tiéu, pham vi trién khai Six Sigma.

T6 chdrc: thiét 1ap muc tiéu tai chinh, lich trinh, dao tao cho nhém diéu
hanh c&p cao va c8 van chuyén trach trién khai (Deployment
Champions), la ngudi chiu trach nhiém xay dung ké& hoach va cg cau to
chic ho trg.

Khéi xudng: xay dung nhitng k& hoach trién khai chi tiét bao gom sé
lugng chuyén vién Six Sigma Black Belt va ngudn nhan luc can thiét
khac cho moi dan vi kinh doanh, cac yéu cau huan luyén, cac dé xuat
kha nang cho cac du an Six Sigma cung véi udc tinh gia tri tiét kiém
vé chi phi, hinh thc va lich trinh danh gid cap nhat tién do cac du an,
nhitng hudng dan va hé théng theo ddi hiéu qua cho tirng du an, anh
hudng tai chinh mong dgi tir chuong trinh Six Sigma trong tung thai ky
va so sanh vdi thuc té.

Trién khai: hudn luyén cho cadc Champion va Black Belt dugc chon.



Pong thdi cling chon va thuc hién cac du an cai tién.

Duy tri: huan luyén cac chuyén vién Six Sigma Green Belt va Trudng
nhém Cai Ti€n Quy Trinh nham tadng t6c nhitng nd luc cai tién cling
nhu duy tri nhirng thanh qua dat dudc.

2. Yéu td tién quyét dé trién khai thanh céng:
5.2.1 Cam két cua Lanh dao cép cao:

Viéc trién khai Six Sigma thé& hién mét cam két dai han va su thanh
cOng cua cac du an Six Sigma tuy thudc cd ban vao muc d6 cam két
bdi ban quan ly cap cao. Su thanh cong cua General Electric ddi vai Six
Sigma phan I8n do vai tro déng gép cua 6ng Jack Welch (cuu Chu Tich
Tap Doan) trong viéc khdéng ngirng ung hd Six Sigma va két hgp
chudng trinh nay vao trong tam chién lugc cua cong ty.

5.2.2 Nhitng cdu hdi dau tién trudc khi quyét dinh deo dudi Six Sigma:

e C3p 1&nh dao clia cbéng ty hi€u va hoan toan ung hd viéc trién khai
Six Sigma? ;

e COng ty cé c8i m& va san sang thay déi?

e Cong ty c6 khao khat hoc hoi?

e CONg ty c6 san sang cam k&t ngudn luc, gdm con ngudi va tién bac,
dé trién khai chudng trinh Six Sigma?

5.2.3 Chon lua va dao tao dung nguoi:

Diéu can thiét la thu hat dugc nhirng ngudi gidi nhat tham gia vao dé
xudng Six Sigma cla cong ty va khuyén khich ho bang thu lao, phan
thudng, su cdng nhan va thang tién gan lién vdi két qua thuc hién.

Cac chudng trinh dao tao nén tap trung vao cac ky nang théng ké,
phan tich, giadi quyét van dé va lanh dao gilp g& bd nhirng rao can va
tao ra nhirng xung lugng tich cuc ban dau.

Hon nira, viéc khi€n cho nhan vién hing khdi va phan khich vé Six
Sigma nén dudc thuc hién qua huan luyén va truyén dat thong tin. Moi
ngudi trong céng ty nén hiéu Six Sigma s& mang lai Igi ich cho ho va
cong ty nhu thé nao.

5.2.4 Chon loc cac du an Six Sigma:

Trudc tién, cac du an Six Sigma tap trung vao nhirng van dé then chot



mang tinh lién két chi€n lugc; cé anh hudng ro rét dén mdc do hai
long cua khach hang; va thiét yéu doi vdi két qua kinh doanh dudi
hinh th’c mang lai hiéu qua tai chinh nhanh chéng va to I8n (thu nhap
cao, chi phi thap han, v.v...).

Viéc chon Iua cac du an Six Sigma & giai doan dau la rat quan trong va
do dé né déng mot vai tro then chét cho su thanh cong cla cac du an
Six Sigma. Té chifc cdn xem xét mét cach k¥ ludng céc téc ddong co
thé anh hudng dén su thanh céng cla du an cling nhu viéc xem xét
cac kha ndng cé thé giai quyét dugc vdn dé ma khdng can téi viéc thuc
hién du an Six Sigma.

5.2.5 Quan ly cac du an Six Sigma:
Trong subt qua trinh thuc hién du an, diéu quan trong la:

e dan dat nd luc tap trung trong dé ngudi d3 dau cho du dn (Champion)
chiu trach nhiém ti€n hanh danh gia dinh ky tié€n d6 du an, si dung
quyén han ctia minh dé giai quyét cac khic méc lién chic néng ciing
nhu phan b6 ngudn luc cho nhitng noi can thiét;

e ki€m tra anh hudng tai chinh théit su tlr du an (vui l1dng tham khao
muc 5.2.6);

e lién tuc thong tin ti€n trinh cda du an dén cap lanh dao diéu hanh va
nhitng thanh vién c6 lién quan dén du an;

e trién khai cac k& hoach kiém soat hiéu qua di kém vdi cac tai liéu lién
qgquan nhu Sc B6 Quy Trinh (Process Maps), Ma Tran Nhan Qua (C&E
Matrix), Phan Tich Trang Thai Sai Sot va Tac bong (FMEA), Tém Ludc
K& Hoach Kiém Soat (Control Plan Summary) va cac thay déi thu tuc
d& dudc duyét dé ddm bao rang cac cai tién dudc duy tri;

e dinh ky tai xem xét hiéu qua cua du an sau khi da hoan tat;

e vai tro, trach nhiém cua cac phong ban va ca nhan lién quan dén du
an nén dudc xac dinh rd rang;

e ti€n hanh huén luyén Six Sigma thudng xuyén dé thic ddy chuong
trinh xuyén sudt trong cong ty.

5.2.6 Su' tham gia cua b6é phan Tai Chinh:

BO phan tai chinh can tham gia ngay tir IGc bat dau moi du &n dé ddm
bao rang nhirng ti€t kiém vé chi phi dugc ghi nhan day du déi vdi tirng
du &n Six Sigma va théat su thé hién trong két qua béo cdo tai chinh
cua cOng ty. M6c so sanh cua du an (baseline) va nhirng cai tién dugc
cdng bd phai dudc can than kiém chidng bdi bd phén tai chinh. Cac cai
tié€n s& dugc chuyén thanh gia tri tiét kiém bang tién khi co thé va bj
khau tri n€u phat sinh chi phi tur du an.



3. Chi phi cho cac du an Six Sigma:

M3c du cdc du an Six Sigma cé thé mang lai nhiéu Igi ich va gilp cdng
ty tiét kiém tién bac vé lau dai, cd mot sé chi phi ban dau co lién quan
dén cac du an Six Sigma can dudgc quan tdm. Dién hinh bao gém cac
khoan sau day:

e Ludng truc ti€p — Tién ludng cho cac nhan vién lam viéc toan thdi
gian trong du an Six Sigma.

e Ludng gian ti€p — Chi phi thgi gian tir nhitng vién chic diéu hanh cap
cao, cac thanh vién cia nhéom du an, nhirng ngudi quan ly cac quy
trinh va nhirng ngudi lién quan trong viéc trién khai cdc du an Six
Sigma.

e Dao tao va tu van - Chi phi huan luyén cac &ng vién vé cac ky nang
Six Sigma.

e Chi phi thuc hién cai tién - Chi phi cai ti€én cac quy trinh san xudt dé
loai trir cac ngudn gay dao dong dudc xac dinh bdi cac du an Six
Sigma. Khoan nay cé thé bao gém nhirng thiét bi, phdn mém mdi, chi
phi nhan su cho nhirng vi tri mgi hinh thanh.v.v...

e Phan mém (Software) - M6t s6 chuaong trinh phan mém vi tinh nhu
Minitab Inc.’s (phan mém Minitab thong k&) hay Microsoft’s Visio, dung
xay dung cac luvu dd quy trinh, cling c6 thé dudc can dén. Pdi khi mot
s6 cong cu phan mém tién ti€én han bao gom Popkin’s System Architect,
Proforma’s Provision hay Corel’s iGrafx Process 2003 for Six Sigma.

Tu dién thuat ngir 6 Sigma

Gidgi thiéu va giai thich mot so6 thuat ngir chuyén nganh dudc su
dung trong hé phuong phap 6 Sigma. Cac thuat ngir tiéng Anh
dudc sap xép theo thir tu bang chir cai A - Z, cé thuat ngir bang
tiéng Viét tuong duong cung va@i phan chi giai chi tiét. Mai cac
ban cung bd sung cho tur di€n thuat ngir nay.

Analysis of Variances (ANOVA) - Phan tich Phuong sai: M6t cong
cu thGng ké cho phép cung luc so sanh nhiéu ngudn dao dong, hay tac
déng, dé xac dinh xem cd bat ky ngudn dao ddéng nao anh hudng dang
k& dén su thay ddi cua két qua dang dudc nghién clru.

Black Belt (BB): chuyén vién trong viéc dan dat thuc hién cac du &n
v@i kinh nghiém thich hgdp trong mot s6 linh vuc cu thé; dugc huan
luyén chuyén sau va cé kién thic tét vé phan tich, thong ké. Mot BB



s& dudc chirng nhén sau khi dap 'ng dugc nhitng phdm chét va nang
luc quy dinh rd bdi cong ty dudi hinh thic mang lai ti€t kiém chi phi
déng ké&; ap dung hiéu quéa céng cu va phuong phap, cadc ky ndng phan
tich, quan ly du @n va xay dung nhom. BB ciing chiu trach nhiém huan
luyén va dan dat cac Green Belt.

Cause & Effect Matrix - Ma Tran Nhan qua: M6t ma tran hay sc do
uu tién hoa cho phép chon lua cac bién dau vao cua quy trinh (X) nao
c6 anh hudng I6n nhat dén cac bién dau ra (Y). Cong cu nay cling dudc
st dung dé tim hiéu va chi ra nhitng yéu cau quan trong cua khéach
hang.

Champion: Nhitng quan ly diéu hanh c&p cao dugc chon ra, c6 hiéu
biét vé cac céng cu thdng ké co ban va nang cao; ngudi phan bé
nguon luc va dep bé nhitng rao can ddi véi cac du an Six Sigma; tao ra
vién canh cho Six Sigma & cong ty; xay dung ké hoach huan luyén;
chon loc cac du an co hiéu qua cao; tim chon Ung vién ti€ém nang; xay
dung va cai tién cd cdu td chirc thuc hién; gidm sat viéc danh gia cép
nhat tién dd cla du dn; nhan biét déng gép va nd luc clia nhén vién.

Check Sheet - Biéu mau Kiém tra: Cic bang hay mau biéu hd trg
viéc thu thap va téng hgp sd liéu. Cac bang nay thudng dugc str dung
dé dém cac loai l0i khac nhau.

Control Plan Summary - Bang Tém Ludgc K& Hoach Kiém Soat:
MOt tai liéu ki€ém soat quy trinh v3i su md ta hdp ly hé théng kiém soat
va duy tri nhitng cai ti€n nham gilp céng ty van hanh cac quy trinh
mot cach 6n dinh sao cho cac san phdm ludén dap U'ng dugc nhu cau
cua khach hang.

Correlation Analysis - Phan Tich Tuong Quan: M6t phuong phap
théng ké gilip xac dinh liéu cé mG6i quan hé gilra hai bang cach vé ra
cac cap gia tri. D& dinh lugng mdi quan hé, mét dudng hdi qui, cé dac
tinh dudc xac dinh bdi dd déc va gdc cdt, cd thé dudc vé tir cac diém
phan tan clia nhitng dit liéu cdp. Khi cac diém dir liéu cdp nay cang qui
tu gan dudng hoi qui cdé nghia la méi quan hé cang manh.

Critical to Quality (CTQ) - Pac Tinh Chat Ludgng Thiét Yéu: Cac
yéu cau (quy cach) dugc néu rd bdi khach hang, néu khdong dap ng
dudgc thi goi la khuyét tat.

Critical Inputs - Tac Nhan Pau Vao Chinh Yéu: M6t vai tdc nhan
chd choét dudgc chirng minh la chiu trach nhiém trudc tién cho két qua
dau ra dudc xac dinh (Y).



Defect - Khuy&t Tat / Loi: B4t ky sai sét cia san phdm hay dich vu
trong viéc dap ('ng mét trong sé nhirng tiéu chuén cho phép clua khach
hang céng ty (bén trong hay bén ngoai). Mot san pham 16i c6 thé bi
mot hay nhiéu 16i di theo. Cac khuyet tat/I0| nén luén dudc xem la
“khdng dat” néu ap dung thudc do dé biéu thi Dat/Khdng dat.

Defect Opportunity - Kha Nang Gay L6i: B4t ky tinh hudng trong
mot quy trinh dai dién cho mot kha nang tao nén khuyét tat trén mot
dan vi xudt lugng v8n hé trong d6i vdi khach hang. Mot sdn pham
phuc tap nhu moét chiéc xe hai sé c6 nhiéu kha nang gay 16i han mot
san phdm don gian nhu [a mot chiéc kep gidy.

Design for Six Sigma (DFSS) - Thiét K& cho Six Sigma: M6 ta Ung
dung clia cac cdng cu Six Sigma danh cho nhitng nd luc Thiét K& Quy
Trinh va phat trién san phdm vdi muc tiéu "tao 14p" ndng luc thuc hién
Six Sigma. Ung dung nay ciing dugc ap dung cho viéc tai thiét két quy
trinh trong budc Cai Tién cua du an Six Sigma.

Design of Experiment (DOE) - Thiét Ké Thi Nghiém: M6t phuadng
phap thir nghiém hiéu qua gilp xac dinh, vdi s8 trac nghiém téi thiéu,

nhirng tdc nhan va diéu kién t6i uu cua ching cé anh hudng dén gia tri
trung binh va d6 dao dong cua dau ra.

DMAIC: Cac ky tu dau cua mot Hé Thong Quan Ly/Cai Tién Quy Trinh
dai dién cho Define (Xac Binh), Measure (bo Ludng), Analyze (Phan
Tich), Improve (Cai Tién) va Control (Kiém Soéat).

Failure Mode & Effect Analysis (FMEA) - Phan Tich Trang Thai
Sai S6t va Tac Pong: Mot phuong phap coé hé théng nham ngan nglra
khuyét tat bang cach ghi nhan cac su cd sai sot, cach thirc ma mot quy
trinh bj sai, udc tinh rai ro lién quan dén cdc nguyén nhan cu thé, s3p
x€p muc do nghiém trong cua cac van deé tiém tang va cach giai quyét
chung.

Fishbone Diagram (cause & effect diagram) - Biéu D6 Xuong Ca:
Con dugc biét dén vdi tén goi "Fishbone" hay " Biéu D6 Ishikawa", mét
cdng cu tu duy dinh hudng dudc st dung dé xac dinh can nguyén

(phan xuang cla con cd) dbi v8i mét anh hudng hay vén dé cu thé.

Five Why’s - 5 Tai Sao: M4t phudng phap dung dé di xuyén qua

nhitng ddu hiéu bé nGi va nhan biét dugc cdn nguyén that su ciia mot
van dé. Phuang phap nay cho rang bang cach lién tuc héi “Tai Sao?” 5
lan ban cé thé tién dd sdu dé hiéu dudc cdn nguyén c6t 18i cua van deé.



Gauge Repeatability & Reproducibility (GR&R) - Panh Gia bo
Tin Cay cua Hé Thong Po Ludng: Mot cong cu thong ké do ludng
muc dao dong hay sai sét trong hé thong do ludng gay ra bdi thiét bi
do ludng hay ngudi thuc hién cong tac do ludng.

Green Belt (GB): NgudGi phu trach cong viéc hién tai cé lién quan dén
van dé can dudc giai quyét trong du &n Six Sigma, déng thdi van phu
trach cac céng viéc thudng nhat cua minh; kha quen thudc vdi cac
cong cu thong ké can ban va nhan dudc su huan luyén it chuyén sau
han so véi BB.

Hypothesis testing (T-test, F-test) - Ki€ém Chirng Gia Thuyét:
Tién trinh s dung céc céng cu thdng ké khac nhau dé phéan tich dir
liéu va sau cung chap nhan hay tu bé gia thuyét ban dau (null
hypothesis). TU cadch nhin thuc t€, tim ra bang ching trén théng ké
cho thay gia thuyét ban dau sai cho phép ban loai bo gia thuyét ban
dau va chap nhan gia thuyét thay thé (alternate hypothesis). Gia
thuyét ban dau (HO) l1a moét gia dinh cho rang khong cé sy khac biét
trong cac tham s6 (trung binh, phudng sai, 16i phan triéu kha nang)
gi(ra hai hay nhiéu tap hgp dir liéu. Gia thuyét thay thé (Ha) la mot
phat bi€u cho rdng su khac biét hay méi quan hé thay dugc gitra hai
tap hop dir liéu la cb that chir khdng phai do ngau nhién hay sai s6t
trong mau nghién clu.

IS0-9000: Tiéu chuan va hudng dan dung dé chirng nhan cac t6 chic
xem nhu hoan tat viéc dinh nghia va tuan thu déi vdi cac quy trinh
dudc thé hién theo nhu tai liéu. Hé th6ng nay héu nhu lién quan dén
cac hé thdng quan ly cht lugng hon 1a nhitng nd luc cai tién chat
lugng.

Lean Manufacturing - Hé Thong San Xuat Tiét Kiém: Mot hé
théng cdc cdng cu gilp gidm thiéu thdi gian tir lUc nhdn don hang dén
qua trinh san xuét va phan phéi sdn phdm bang cach loai trir cac hoat
dong du thiura (non-value added) va lang phi trong ludng san xuat.

Lean Six Sigma: Mot chuong trinh két hgp gilta Lean vdi Six Sigma.
Main Effect Plot - Do Thi Tac Nhan Chinh: Mot nghién cltu thong ké
ghi nhan lai trang thai hoat déng cua quy trinh sau dé, qua phan tich

thong ké va do thi, xac dinh cac bién quan trong.

Mean - S6 Trung Binh: Gia tri trung binh cong trong mét tap hgp sé.
Pé tinh trung binh cdng, ta cdng t&t ca cac gia tri s6 sau dd chi cho



tdng s6 hang.

Non-Value Added Activities - Cac Hoat Pong Du Thua: Cac budc
hay thao tac trong mét quy trinh khéng lam tang thém gia tri cho
khach hang bén ngoai nhu sira 16i, khudn véc, di ddi, kiém tra/kiém
soat, chd dgi/tri hoan.v.v...

Non-Value Added Waste - Lang Phi Khong Lam Tang Gia Tri:
San phdm phu cta quy trinh khéng mang lai gié tri.

Operating Flow Chart with Control Points - Luu D6 Quy Trinh
v@i cdc Mdc Kiém Soat: Tuong tu luu dd quy trinh nhung dugc 1am
néi bat nhitng khau trong y&u noi ma cac bién phap kiém soéat dugc ap
dung. Day la mot tai liéu thudng xuyén dugc cap nhat va rat co ich cho
viéc hudng dan kiém soat quy trinh.

Pareto Chart - Biéu D6 Pareto: Mot cdng cu thiét [ap mirc dd uu tién
dua trén nguyén ly Pareto, hay con dudc biét dén vdi tén goi dinh luat
80/20, gidi thich rdng 20% cac tac nhan tao ra 80% anh hudng. Vi du,
20% tac nhan cua kha nang gay 16i cé khuynh hudng tao ra dén 80%
kha n&ng gay 10i. Bi€u dd Pareto st dung s6 liéu thudc tinh (khdng lién
tuc) sap thanh nhirng cot theo lugng giam dan, véi cot cd tan xudt cao
(c6t cao nhét) diing trudc. Bi€u do sir dung mot dudng Idy tich (cong
ddn) dé& ghi nhan ty I1& phan trdm cho moi loai/cdt gilip phan biét 20
phén tram cac yéu t6 gay nén 80 phan tram van dé. Muc tiéu cua cong
cu nay la uvu tién hoa cac van dé can dudgc giai quyét.

Process - Quy Trinh: Mot chudi cic hoat ddng hay cac budc dé tao ra
mot sdn pham hay dich vu.

Process capability - Nang Luc Quy Trinh: Kha nang cua mot quy
trinh dé€ tao ra mot san pham hay dich vu hoan hao trong trang thai
hoat déng cé kiém soat cla san xuit hay hoat déng dich vu.

Process Capability Analysis - Phan Tich Nang Luc Quy Trinh:
Phan tich mlrc @6 ma mdt quy trinh cé thé hay khdng thé dap ('ng cac
yéu cau cua khach hang.

Process Flow Chart - Luu D6 Quy Trinh: M6 hinh minh hoa luéng
quy trinh cho thdy t&t cd hoat ddng, diém quyét dinh, vong I3p sra 16i
va ludng di chuyén. Cdng cu nay khéac véi S6 D6 Quy Trinh (Process
Mapping).

Process improvement - Cai Tién Quy Trinh: Phudng thic cai tién



tap trung vao céac giai phap hay thay ddi cé Igi nham loai bo hodc gidm
thi€u khuyét tat, chi phi hay thdi gian chu trinh. Phudgng phap nay
khdng lam thay déi thiét k& va nhitng ddc tinh cd ban cua mot quy
trinh nguyén thuy .

Process Mapping - SG P6 Quy Trinh: Mot chudi mé hinh theo trinh
tu’ cua mot quy trinh cho thdy cac yéu té dau vao, cac yéu to dau ra va
cac budc cua quy trinh dugc xem |a budc dau tién dé tim hiéu tac ddng
cla cac yéu té dau vao nay dén yéu t6 dau ra nhu thé nao. Cong cu
nay khac véi Luu D6 Quy Trinh (Process Flow Chart).

Project Description - M8 Ta Du An: Mot phat bidu khai quat dinh
nghia linh vuc hay cd hdi dudc quan tam bao gébm tac dong/Igi ich cua
viéc cai tién tiém nang, hay rui ro n€u khéng ti€n hanh cai tién. Phan
nay bao gém chi ra cac lién két vdi chién ludc kinh doanh, va&i khach
hang, va/hodc cac gia tri cia cong ty. Phan nay do ban quan ly cap
cao truyén dat cho nhém cai ti€n, dugc sir dung dé thiét 1ap phan md
ta van dé va Bang Tédm Ludc Du An (Project Charter).

Project Charter - Bang Tom Ludc Du An: Tai liéu ghi rd pham vi
cua mot du &n Six Sigma, muc tiéu, udc tinh tiét kiém tai chinh, ngudi
d3 dau du an (Champion), nhdm tham gia va thdi gian ti€n hanh du
an.v.v...

Process redesign - Tai Thiét K& Quy Trinh: phudng phap tai tao

cac yéu t6 cua ludng quy trinh bang cach loai bo cac di chuyén du thira,
vong 1ap stra chifa 10i, cdc khau kiém pham va céc hoat déng khéng
lam tang gia tri khac.

Quality management system (QMS) - Hé Thong Quan Ly Chat
Lugng: Mot hé théng dinh nghia rd cac cdu trac td chirc, cac quy trinh,
trach nhiém va ngudn luc can thiét dung dé dam bao céc tiéu chudn
chat lugng t6i thi€u. ISO 9000 1a mét hé thdng quan ly chét lugng.

Regression Analysis - Phan Tich HOi Qui: Ky thuat théng ké udc
tinh mot mo6 hinh cho mdi quan hé gilra cac bién. Phuong phap nay
cung cdp mot ham s8 dung mdt hay nhiéu bién s6 dé giai thich dao
dong cua mot bién khac.

Regression Plot - Pd Thi H6i Qui: D6 thi minh hoa dung dé danh gia
ma&i quan hé gitra hai hay nhiéu bién bang cach xac dinh mét ham s6
udc tinh két qua dudc quan tdm tir nhirng hiéu biét vé& cac bién dau
Vao.



Sigma (0): Ky tu Hy Lap dung dé biéu dién cho dd léch chuén trong
thong ké.

Six Sigma Level - Cap P9 Six Sigma: MUc do thuc hién véi chi co
3,4 16i trén moi triéu kha nang gay loi.

Six Sigma: M6t hé phuong phap cai tién quy trinh dua trén thong ké
nh3dm dén viéc giam thiéu khuyét tat d&n mdc 3,4 16i trén moi triéu
kha ndng gay 16i bing cach xac dinh va loai trir cac tdc nhan gay dao
dong trong cac quy trinh kinh doanh.

Statistical Process Control (SPC) - Kiém Soat Quy Trinh bang
Théng Ké: S dung viéc thu thap dit liéu va phan tich thdng ké dé
giam sat quy trinh, xac dinh viéc thuc hién, do IuGng dao dong va
nang luc, va phan biét gilra tac nhan dac biét vdi tac nhan théng
thudng. Cong cu nay phuc vu nhu la cd sé cho cho viéc ra quyét dinh
dua trén dir liéu, cho viéc duy tri va cai ti€n chat lugng san phdm hay
dich vu.

Statistical Quality Control (SQC) - Kiém Soat Chat Lugng bang
Théng Ké: Xem giai thich trong phan Kiém Soat Quy Trinh Béng
Thong Ké (SPC).

SPC charts - Biéu Pd SPC: Cac biéu dd theo dbi dif liéu Kiém Soat
Quy Trinh Bédng Théng Ké.

Tests for normality (Descriptive Statistics, Histograms) - Panh
Gia Pac Tinh Phan B&: M6t quy trinh théng ké dung dé xac dinh liéu
mot mau hay mot nhom dir liéu bat ky tudng thich véi mot phan bo
chudn binh thudng. Céc céng cu thdng ké mé ta (Descriptive Statistics)
va Bi€u D6 Phan B§ (Histogram) cho thdy hinh dang phén b8 cia mot
tap hdp s6 - vdi vi tri cua dinh trong tam va do rong dan trai vé hai
phia.

Time Series Plots - Do Thi Bién Pong theo Thai Gian: DO thi
thudng dung trong viéc nghién clfu dao dong quy trinh trong dé cac
quan sat (d{ liéu) dudc vé ra cho thay xu hudng theo thdi gian. Cac
gidi han ki€m soat trén va dudi cling c6 thé dugc kém theo gilp danh
gia tinh &n dinh cda quy trinh.

Total Quality Management (TQM) - Quan Tri Chat Lugng Toan
Phan: MOt hé théng c6 cdu trdc nham thod man cac khach hang bén
ngoai, bén trong va cac nha cung cap bang cach hgp nhat moéi trudng
kinh doanh, viéc cai tién lién tuc va nhitng dét pha trong viéc phat



trién, cai tié€n va duy tri cdc chu trinh trong khi thay déi vén hoa cla t6
churc.

Trend Chart - Biéu D6 Xu Hudng: Biéu d6 dung thé hién xu hudng
cua dir liéu theo thai gian. Tat ca cac quy trinh déu dao ddng, nén viéc
danh gid nhitng diém dir liéu don Ié cd thé tao ra sai Iéch trong nhén
dinh. Viéc trinh bay d{ liéu theo thdi gian lam tdng su hiéu biét vé
muc db thuc hién that su cia moét quy trinh, dac biét khi dugc so sanh
v@i mot chi tiéu.

Variables - Bién s6: Dung dé ndi dén cac tac nhan dau vao (X) vén
gay nén cac bién dong cho dau ra cua quy trinh.

Variation - Dao Pdng hay Bién Thién: Su thay déi hay bién dong
clla mot ddc tinh cu thé, gilp xac dinh mic dd én dinh hay kha ndng
dugc biét trudc cua quy trinh; cac dao dong thudng chiu anh hudng bdi
moi trudng, con ngudi, may maoc/thiét bi, phudng phap/thu tuc, hé
théng do ludng va nguyén vat liéu. Viéc cai ti€n quy trinh nham gidm
hoac loai b6 dao dong.



